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Давайте Делать 
свою работу 
хорошо!

Наверное, многие 
часто задумыва-
ются, в чем се-
крет успеха нашей 

компании?  Ответов может быть 
масса: удачная изначальная идея, 
энтузиазм и талант учредителей, 
грамотное руководство, правиль-
ная миссия, команда, спрос на 
рынке и т.д., перечислять мож-
но бесконечно. На каждом этапе 
развития компании играли роль 
разные факторы и нельзя недо-
оценивать значение каждого из 
них, но на протяжении многих лет 
неизменным оставалось одно: мы 
все просто хорошо делали свою 
работу, а это неизбежно приносит 
плоды.

Теперь бы разобраться, что 
значит «хорошо делать свою ра-
боту», разложить по полочкам, 
научить новобранцев. Здесь тоже 
все зависит от этапа развития 
компании, от того, что именно не-
обходимо в данный момент. 

Приходит время, когда ста-
рые принципы работы уже не 
актуальны, и мы просто не зна-
ем, что именно нам нужно делать 
хорошо. Не так давно, несмотря 
на конкурентную среду, спрос на 
наши услуги рос сам собой, мно-
гие склады даже не задумывались 
над тем, что его нужно как-то сти-

мулировать. Да и 
надо ли, успеть бы 
обработать то, что 
есть. Стихийные 
продажи, непро-
думанная реклама, 
хромающий сер-
вис, отсутствие ин-

формации о нас, размытый имидж 
— все это имело место и сглажи-
валось благодаря наличию мно-
гих вышеупомянутых плюсов.

Времена меняются. Возник-
ла необходимость работать над 
качеством — задачи поставлены, 
ресурсы привлечены — успешно 
работаем. Что дальше?

Велосипед изобретать не 
приходится, все как по книжке: 
маркетинг, управление спросом, 

реклама, имидж. Стихийные про-
дажи долго не просуществуют, 
можно и нужно управлять спро-
сом, опережать конкурентов, дви-
гаться, чтобы не остаться позади. 
Перемены в нашей компании 
происходят быстро и, несмотря 
на трудности в адаптации и при-
нятии нового, все мы должны по-
нимать необходимость и своевре-
менность перемен, которые ведут 
нас вперед. Получается, что на се-
годняшний день «хорошо делать 
свою работу» — значит, позитив-
но и с энтузиазмом воспринимать 
перемены и способствовать ско-

рейшей адаптации к новым усло-
виям работы.

Что хочется изменить? 
Все уже ощутили на себе из-

менение структуры управления, 
процесс еще не окончен, еще не-
которое время будут присутство-
вать шероховатости, проблемы 
во взаимосвязях и взятии ответ-
ственности. Несмотря на это, со 
временем, эффективность труда 
в нашей компании увеличится, и 
многие рабочие процессы пойдут 
легче, все войдет в привычную 
колею, и мы не будем представ-
лять, как могло быть иначе. 

Следующим этапом будет из-
менение подхода к организации 
продаж наших услуг. Маркетин-
говый подход охватывает мно-
гие стороны жизнедеятельности 
компании — это и сам процесс 
взаимодействия с клиентами, их 
поиск и привлечение, программы 
лояльности, реклама и информи-
рование о наших преимуществах. 
Получается так, чтобы применить 
маркетинговый подход, необходи-
мы изменения в самой идеологии 
компании, даже не изменения, а 
ее формирование. 

Что значит формирование 
идеологии? Все очень просто: мы 
все знаем миссию компании: ка-
чество в центре внимания; знаем 
наши основные преимущества: 
перевозка крупногабаритного 
груза, быстрое обслуживание, от-
сутствие очередей, низкие цены, 
ответственность за утрату/порчу 
груза, большой выбор упаковки 
и т.д. Но знают ли об этом наши 
потенциальные клиенты? Если 

не знают, то почему? Есть ли 
способ легко и понятно сказать 
об этом? Конечно, есть.  Можно 
сказать, мы лучшие в своем деле, 
мы должны всегда помнить и гор-
диться этим, нести это в массы, 
создавать имидж и позитивную 
репутацию. 

Идеология — это мы, наша 
вера в компанию и гордость. Ре-

клама, листовки и коммерческие 
предложения никогда не сформи-
руют идеологию и не передадут 
уверенность в успехе, они могут 
подкреплять, информировать и 
напоминать о нас. Очень легко 
гордиться работой в компании с 
уже сформированным имиджем 
и известным брендом, «я работаю 
в FedEx» —хорошо звучит. В на-
ших руках сделать фразу «я рабо-
таю в Деливери» символом успе-
ха, стабильности, процветания и 
развития, и, поверьте, результаты 
не заставят себя ждать. 

Давайте делать свою работу 
хорошо!

Коммерческий директор
Чуйко А.А.

ИДЕОЛОГИЯ  – эТО 
МЫ, НАшА ВЕРА 
В КОМПАНИю И 

ГОРДОСТь

В НАшИх РУКАх СДЕЛАТь 
фРАЗУ «Я РАбОТАю В 

ДЕЛИВЕРИ» СИМВОЛОМ 
УСПЕхА
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Один известный американский 
предприниматель однажды так оха-
рактеризовал необходимость по-
стоянных перемен в бизнесе: «Если 
через пять лет после начала вашего 
дела — вы продолжаете  выполнять 
те же функции, что и в начале, то, 
скорее всего, очень скоро вашего 
бизнеса не станет». В условиях вы-
сокой конкурентной борьбы, когда 
каждый день необходимо стараться 
сделать свое дело как можно луч-
ше, очень легко увлечься своей ра-
ботой, погрузиться в текущие дела 
и забыть о необходимости иногда 
осматриваться вокруг и особенное 
внимание уделять результатам сво-
ей работы. И если вдруг вы, осмо-
тревшись, увидите, что, не взирая на 
все усилия, ваша работа и результат 
остается далек от идеального, зна-
чит, срочно нужно что-то менять. 

В нашей компании тоже на-
ступила пора перемен. Был период, 
когда руководство компании с це-
лью минимизации затрат и усиле-
ния контроля за работой сотрудни-
ков стремилось сосредоточить все 
управление в своих руках. Но ком-
пания росла, увеличивалось коли-
чество представительств и сотруд-
ников компании, и в тот день, когда 
стало понятно, что даже 24-х часов 
в сутках недостаточно для обеспе-
чения нормального управления и 
разрешения всех текущих вопросов 
и проблем, было принято решение 
—  создать институт региональных 
руководителей — региональных 
директоров. Новое звено руководи-
телей взяло на себя массу вопросов, 
связанных с налаживанием работы 

на складах, логистикой, подбором 
персонала и контролем работы со-
трудников. И во многом благодаря 
их работе компания стала развивать-
ся еще стремительнее. 

Но прошло не так много време-
ни и стало понятно, что недостаточ-
но быть в курсе всех существующих 
на складах и в офисе проблем и пы-
таться удаленно их решить. Возник-
ла жизненная необходимость посто-
янно принимать непосредственное 
участие в решении проблем на 
местах, и как можно больше вни-
мания уделять «качеству» работы  
с клиентами. Тогда было принято 
решение произвести кардинальную 
децентрализацию управления и соз-
дать на местах региональные офис-
ные центры (РЦ), которые займутся 
функциями обслуживания клиентов 
и управления работой подчиненных 
такому РЦ складов.

Что же несут эти очередные 
изменения и с какой целью они про-
водятся? Основная и самая главная 
цель — сделать нашу компанию бо-
лее гибкой в управлении, более мо-
бильной и ускорить как обслужива-
ние клиентов, так и решение любых 
возникающих на местах проблем и 
вопросов, в общем, повысить конку-
рентоспособность компании. 

Что касается складов — здесь 
перемены будут в основном в уси-
лении контроля работы и созда-
нии максимально благоприятных 
условий для работы сотрудников 
при обслуживании клиентов. Это и 
обновление погрузочной и весовой 
техники, и проведение ремонтов в 
помещениях, и укомплектование 

оргтехникой, спецодеж-
дой и т.д. Т.е. если смо-
треть в корень происхо-
дящих перемен, то они 
направлены, в первую 
очередь, на то, чтобы 
сотрудники на складах 
получили максимум 
внимания к любым про-
блемам и вопросам, воз-
никающим как у сотруд-
ников на складе, так и у 
клиентов.

Что же касается 
центрального офиса 
(ЦО), то здесь, в пер-
вую очередь, перемены 
будут кадровые. Это не 
значит, что сотрудникам 

ЦО придется искать новую работу 
вне компании, это значит, что неко-
торые сотрудники изменят порядок 
или профиль работы, у некоторых 
изменится вертикаль подчинения, а 
некоторым придется вообще зани-
маться совершенно новым направ-
лением в работе. Такие перемены 
в работе ЦО вызваны, в первую 
очередь, тем, что с образованием 
региональных офисных центров 
(РЦ) большая часть выполняемых 
в настоящий момент функций ЦО 
отойдет в региональные офисы. 
Так, региональные офисы будут вы-
полнять функции информационного 
и документального обслуживания 
клиентов, обеспечения нормальной 
производственной деятельности 
подчиненных складов — снабжать 
расходными и комплектующими 
материалами, проводить кадровую 
работу, принимать решения о поста-
новке транспорта  и т.д. В работе же 
центрального офиса теперь больше 
времени будет уделено планирова-
нию и принятию стратегических 
решений, особое внимание будет 
уделяться работе с крупными кли-
ентами и, конечно же, повышению 
профессионального уровня всех 
сотрудников компании как в офи-
сах, так и на складах, и вся работа 
центрального офиса будет направ-
лена на обеспечение максимально 
комфортных условий для клиентов 
компании.

Так что ожидания от происхо-
дящих перемен только самые пози-
тивные, и для того чтобы каждый из 
наших читателей смотрел в будущее 

с уверенностью, могу напомнить 
хорошую народную поговорку: 
«Любые перемены — всегда к 
лучшему!» 

Зам.председателя совета 
директоров
Ивасив А.В.
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местах проблем и вопросов, в общем -  повысить конкурентоспособность компании.
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25 мая 2012г. состоялось 
Первое заседание со-
вета директоров ооо 
«Деливери»  c участием 
новоназначенных руко-
водителей региональных 
центров.
Заседание проводилось 
в  офисе Киевского реги-
онального центра

совещание проводили:
Председатель совета директоров- Ко-
стюшко К.В.
Зам.председателя совета директоров-
Ивасив А.В.
Генеральный директор-Муравей Е.С.
Коммерческий директор-Чуйко А.А.

учавствовали:
Региональный директор КРЦ-1- 
Швец Г.В.
И.о. регионального директора ЗРЦ-2 
– Лакатош А.Н.
И.о. регионального директора ЮРЦ-
2- Семихатка В.Н.
Управляющий складами в г. Харьков 
- Тулянкин Д.В.
И.о.регионального директора КРЦ-2 
- Филоненко В.Ю.
Зав.складом №1 в г.Николаев- Кры-
жов Н.А.
Управляющий складами в АР Крым - 
Шкарин К.А.
Зав.складом в г.Умань -  Черный Б.М.
Помощник генерального директора – 
Внукова А.В.
По итогам совещания  были приняты 
важные стратегические решения, 
касающиеся дальнейшего развития 
компании.
Вечером в ресторане «Чумацкий 
шлях» состоялся корпоративный 
ужин.
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Сколько раз Вы бросали 
трубку телефона, не дождавшись 
ответа на интересующий Вас во-
прос? Как часто консультацией 
по телефону становилось простое 
считывание информации с сайта 
об услуге или товаре? Когда вы 
думаете об обслуживании клиен-
тов, что первым приходит на ум: 
«спасибо», «пожалуйста», «да, 
конечно», «нет, конечно»? 

Лучший диллер США Карл 
Сьюэл утверждал, что любез-
ное обращение с людьми — это 
только 20% хорошего сервиса. 
И более важной частью является 
разработка технологий и систем, 
которые позволяют сделать ра-
боту хорошо с первого раза. К 
данным технологиям мы можем 
отнести наличие плана действий 
для тех ситуаций, когда что-то 
идет не по стандартному «сцена-
рию». Системность подхода вме-
сте с вежливостью и готовностью 
прийти на помощь позволяет 
сократить уровень жалоб. Ведь 
качественный сервис — важное 
конкурентное преимущество «ум-
ной компании».

Именно поэтому в первых 
двух кварталах 2012 года Отдел 
качества и стандартизации услуг 
и Центр по обучению «Деливери» 
провели оценку работы специали-
стов по работе с клиентами (опе-
раторов) на представительствах 
методом  «Тайный покупатель». 

Тайный покупатель (от англ. 
Mystery shopper/Secret Shopper) 
— это наиболее эффективная со-
временная методика оценки каче-
ства обслуживания. Исследование 
помогает выявить те моменты, 
которые привлекают клиентов в 

компанию, делают их лояльными, 
и те, которые сводят имидж ком-
пании на «нет», и выставляют ее 
не в лучшем свете в глазах поку-
пателя. Таким образом, эта мето-
дика помогает определить, каков 
резерв развития предприятия, и 
предназначена для компаний, где 
большое значение имеет качество 
консультаций клиентов по теле-
фону.  

Данные маркетинговых ис-
следований объясняют необходи-
мость проведения оценок каче-
ства работы сотрудников:

— 95% некачественно обслу-
женных покупателей не жалуют-
ся и не предъявляют претензий, 
но больше половины из них ни-
когда не совершают повторных 
покупок;

— Привлечение нового покупа-
теля обходится в 5-8 раз дороже, 
чем мотивация повторной по-
купки у оставшегося довольным 
клиента;

— Довольный обслуживанием 
покупатель больше времени про-
водит в магазине и приобретает 
больше товаров, рекомендует 
магазин своим друзьями и знако-
мыми.

Проведенное в нашей компа-
нии исследование позволило выя-
вить недостатки в работе операто-
ров и разработать программу для 
обучения наших специалистов.

Началу проверки предше-
ствовало формирование крите-
риев оценки операторов на всех 
представительствах компании:

Полнота приветствия — 
назвали компанию, пред-
ставились по имени, поздо-
ровались; 

Скорость ответа — ожи-
дание ответа не более 5 
гудков, мгновенный ответ 

после поднятия трубки — не бо-
лее 30 секунд, ожидание ответа на 
уже заданный вопрос — не более 
1 минуты;
 

Работа с запросом клиен-
та — правильно ли понят 
вопрос, ответили самосто-

ятельно, убедились, что клиент 
доволен ответом; 

Правильность ответа — от-
вет содержит верную ин-
формацию, ответ понятен 

клиенту, клиент знает, что делать 
дальше.

И если клиент, обращаясь на 
представительство по телефону, 
слышит: название компании, имя 
оператора и доброжелательное 
«здравствуйте»; затем вопрос 
«как я могу к Вам обращаться?» 
— у него появляется ощущение 
собственной важности и исклю-
чительности. А ведь это прямая 

задача для каждого сотрудника 
компании — сделать так, чтобы 
каждый клиент чувствовал себя 
важным и исключительным при 
работе с нами. Поэтому при об-
ращении с каким-либо вопросом, 
клиент ни в коем случае не дол-
жен был слышать: «я не знаю». 
Безусловно, бывают затрудни-
тельные моменты и информации 
для немедленного решения во-
проса может быть не достаточ-
но, в таких случаях необходимо 
взять у клиента номер телефона 
и после сбора всей необходимой 

Диаграмма соотношения 
принятых звонков к непринятым 

за 10 звонков по всем 
представительствам Компании:

DELIVERY           INFORM

тайНый ПоКуПатель. телефоННый 
раЗГовор с КлИеНтом

Телефонный разговор находится на пол-
пути между искусством и жизнью. Это 
разговор не с человеком, а с образом, ко-
торый складывается у тебя, когда ты его 
слушаешь.

Андрэ Моруа
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информации — пере-
звонить клиенту и сооб-
щить о дальнейших его 
действиях или действиях 
компании. 

Отметим, что в ходе 
проверки от звонка к 
звонку мы увидели по-
ложительную динамику 
ответов, а также высокий 
процент принятых вызо-
вов за 10 совершенных 
звонков на каждое пред-
ставительство компании.

В ходе проведения 
исследования в первом 
квартале 2012 года, нами 
был определен лучший 
оператор. При опреде-
лении лучшего учиты-
вались такие факторы, 
как количество приня-
тых оператором звонков, 
средняя оценка ответов 

по принятым звонкам, использо-
вание в ответах речевых модулей. 
В последствии, на основе дан-
ных проведенного исследования, 
были разработаны речевые моду-
ли и предоставлены на все склады 
компании для каждого оператора.

Также на основе результатов 
проверок учебным центром были 
разработаны блоки для тренинга 
и проведено обучение операто-
ров складов г. Киева, г. Харькова, 
Львовской, Закарпатской, Терно-
польской и Ивано-Франковской 
областей. 

Анализ результатов иссле-
дований методом «Тайный по-
купатель», особенно важен и для 
Центра подготовки персонала, 
так как помогает выявлять слабые 
места и пути их преодоления при 
помощи специальных программ 
обучения. А результаты проведен-
ного нами исследования помогли 

выявить потребность работни-
ков в обучении (этике, методам 
установления контакта, умению 
слушать клиента и представлять 
услугу).

Какой же вывод можно сде-
лать, проанализировав работу 
проверки методом исследования 
«Тайный покупатель»? Анализ 
исследований позволил разрабо-
тать мероприятия, направленные 
на повышение профессиональной 
подготовки и расширение области 
знаний у сотрудников компании и 
соответственно усилить конку-
рентоспособность нашего пред-
приятия.

Кто-то утверждает, что бизнес 
начинается с больших денег. Но, как 
показывает практика, не всегда даже 
акулы бизнеса развивают свое дело 
за счет «вливания» денег. Бывают 
случаи, когда даже большие деньги 
не спасают от банкротства. Любой 
бизнес начинается с идеи. Но кроме 
наличия идеи нужно еще вложить 
много труда в ее реализацию.

Посмотрите вокруг — ведь мир 
просто наполнен идеями. Спросите 
у своего соседа, друга, коллеги по 
работе — есть ли у них какие-ни-
будь бизнес-идеи? Большая часть 
опрошенных вами людей даст по-
ложительный ответ. И все идеи 
наверняка будут разными. А вот 
попробуйте спросить этих людей, 
почему они до сих пор не занялись 
реализацией этих идей? Причин не-
возможности реализовать эти идеи 
найдется масса. Вот и получается: 
вокруг множество идей развития 
или создания бизнеса, но большин-
ство из них так и остаются идеями, 

порой даже не высказанными вслух, 
не то что не реализованными. 

Есть ли способ реализовать 
свою идею и получить от этого ре-
альную выгоду? В нашей компании 
есть такая возможность для каждого 
сотрудника. Для этого необходимо в 
течение года оформить свою идею в 
проект и подать заявку на участие в 
конкурсе проектов. Организаторами 
конкурса выступили: Совет дирек-
торов компании, Отдел качества и 
стандартизации услуг, Обществен-
ный комитет компании.

Данный конкурс имеет цель 
— реализацию творческого и про-
фессионального потенциала сотруд-
ников, развитие компании и повы-
шение качества предоставляемых 
услуг. Его основные задачи: раз-
витие навыков разработки и реали-
зации проектов, создание условий 
для реализации наиболее интерес-
ных идей сотрудников компании, а 
также повышение качества взаимо-
действия между подразделениями 
компании.

Подведение итогов конкурса 
будет проводиться Советом дирек-
торов компании до 10-го декабря 
2012 года по следующим критери-
ям: 

- интересное содержание проекта; 
- экономическая целесообраз-

ность проекта; 
-реализация проекта, наличие 

системы контроля результатов про-

екта. 
Со слов исполнительного ди-

ректора Елены Сергеевны, в на-
стоящее время уже подано около 
двадцати заявок. Все представлен-
ные проекты были рассмотрены 
и некоторые из них реализованы, 
некоторые предложено доработать. 
Но необходимо отметить, что каж-
дую идею очень интересно было 
изучать.

Бизнес-тренер нашей компании 
Наталья Михайловна считает, что 
этот конкурс  дает возможность ис-
пользовать накопленный опыт и по-
лучить обратную связь от клиентов, 
а также развить новые навыки и по-
лучить признание и уважение кол-
лег вместе с заслуженной наградой. 
Она также отметила: «В силу спец-
ифики нашей компании, которая 
имеет удаленное управление, а ее 
представительства находятся дале-
ко от центрального офиса, каждый 
сотрудник становится носителем 
ценного опыта и знаний. Именно 
сотрудники на складах контактиру-
ют с главным заказчиком наших ус-
луг — нашим клиентом и, находясь 
на «передовом рубеже», видят, что 
надо менять и что развивать в ком-
пании».

Очень важно положительно (с 
позитивным настроем) относиться к 
возможным ошибкам. Не ошибает-
ся только тот, кто ничего не делает. 
Невзирая на банальность этого из-
речения, многие панически боятся 
возможных неудач. Активные люди 
допускают большое число ошибок, 
но они все равно значительно чаще 
достигают успеха, чем те, кто наде-

ется получить только положитель-
ный результат от своих действий и 
не допускают возможности полу-
чения отрицательного результата. 
Не случайно многие зарубежные 
компании материально поощряют 
своих работников даже за те творче-
ские идеи, которые «провалились». 
Такое отношение поддерживает у 
сотрудников  высокую мотивацию и 
стремление постоянно эксперимен-
тировать и нестандартно мыслить. 
Ошибок и неудач не стоит пугать-
ся, над ними необходимо работать, 
поскольку они очень полезны как 
материал для самоусовершенство-
вания и стимул к деятельности.

Сейчас уже понятно, что в кон-
курсе проектов победит не только 
тот проект, который будет озвучен 
как победитель в конкурсе 10 дека-
бря 2012 года, но и все наши сотруд-
ники, кто излагал и воплощал свои 
идеи, получая бесценный опыт и 
знания. А для клиентов нашей ком-
пании реализация проектов — это 
гарантия повышения уровня серви-
са и качества услуг, и, конечно же, 
предоставление возможности вос-
пользоваться более широким спек-
тром услуг.

Победитель конкурса «Лучший оператор» в 
первом квартале 2012 года, представитель 

Киевского региона, оператор Тамара
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Кто ПобеДИт 
в конкурсе проектов ?



Уже в третий раз я и группа 
бизнес тренеров Компании прово-
дим тренинги на местах. В сере-
дине мая этого года нам довелось 
побывать с тренингом для предста-
вительств компании на Западной 
Украине во Львове. 

Из Донецка мы уезжали с гру-
стью, зная что покидаем дом надол-
го и уезжаем далеко. Чужой город, 
незнакомые люди, разлука с близ-
кими, длинная дорога в поездах 
нашей любимой железной дороги  
– от таких мыслей слезы сами на-
катывались на глаза.  

Львов встретил нас по-
зимнему. Из наших +32 приехать 
в +7 было как-то некомфортно. 
Пасмурное небо, и в наших сум-
ках только платья и футболки. Но 
все же об этой поездке у нас оста-
лись только теплые и добрые вос-
поминания, а все благодаря людям, 
которые здесь живут и работают. 
Несмотря на удаленность от род-
ного города, на различие языков, на 
которых мы говорим, на устоявши-
еся стереотипы о «Западенцах» и 
«Донецких», мы почувствовали за-
боту, окружающую нас на каждом 
шагу, начиная с улыбок при выходе 
на перрон, поселением в квартире 
и заканчивая нашими посещени-
ями складов и частыми звонками 
с простым вопросом «Как дела?». 
Работать нам оказалось очень ком-
фортно, сложно переоценить забо-
ту и внимание, полученные в этой 
поездке, невозможно забыть искро-
метный юмор и постоянное движе-
ние и стремление вперед. И снова 
говорю «Спасибо «Деливери» за 
людей, которые у нас работают».  И 
снова хочется писать о тех, за кем 

идут и у кого учатся…
Где-то там, где Украина почти 

заканчивается, там, где от ее кра-
соты сводит дух, где кажется, что 
горам и лесу нет края, где дышит-
ся легче обычного, там рождаются 
сильные и духом и телом люди.

Сегодня наша история о руко-
водителе региона, в котором кра-
сота городов и дружелюбие людей 
просто обаяли нас. Ну а самого ру-
ководителя мы не можем оставить 
без внимания в нашей постоянной 
рубрике.

Лакатош Анатолий Никола-
евич родился 29 января 1967 г. в 
поселке Воловец Закарпатской об-
ласти. Уже в 15 лет Анатолий поки-
нул родной дом и уехал учиться во 
Львов на железнодорожника. Это 
стало его первой профессией, и не-
спроста, он продолжал традиции 
целой династии железнодорожни-
ков: от деда и до внуков. Но Ана-
толий Николаевич не остановился 
на профессии машиниста - он по-
лучил юридическое образование 
в Санкт-Петербурге, а после за-
кончил Академию СБУ в Украине. 
Увидев этого статного, спортив-
ного, серьезного мужчину, можно 
сразу догадаться что он прошел 
серьезную школу жизни и многое 
повидал за свои годы. 

На сегодня Анатолий Николае-
вич региональный директор Запад-
ного регионального центра ООО 
«Деливери» - должность серьезная, 
ответственная и интересная. А ка-
рьерная лестница в «Деливери» 
началась в феврале 2010года, когда 
Анатолий Николаевич пришел в 
компанию на должность управля-
ющего складом Львов-1. С тех пор 

во Львове успели открыться еще 
2 представительства, транзитный 
склад, и сменился состав коллекти-
вов на складах, но его видение иде-
ального коллектива остается преж-
ним: «В коллективе самое важное 
–понимание и исполнительность». 
Не секрет, что среди сотрудников 
Западного региона (как и Компа-
нии в целом) очень много людей, 
связанных родственными связями, 
но это не оказывает никакого не-
гативного влияния на работу и на 
настроение в коллективе. У Ана-
толия Николаевича и со «своими» 
и с «пришлыми» отношения вы-
строены на доверии, с реальной 
заботой о всех подчиненных, но 
вместе с тем, с требовательностью 
и ответственностью за  неиспол-
нительность. И наверное именно 
поэтому мы увидели что коллектив 
относится в своему руководителю 
с искренним уважением. Нет на-
верное в этом регионе сотрудника, 
которого Анатолий Николаевич не 
знает лично, с кем не перекинулся 
хотя бы парой слов. Добрый, общи-
тельный, требовательный, забот-
ливый, строгий, жизнерадостный, 
всегда в движении, настоящий 
профессионал – это далеко не весь 
список тех слов, которыми могут 
охарактеризовать сотрудники свое-
го руководителя. 

А для него «Деливери» - это не 
просто работа, а настоящая коман-
да, с желанием развиваться и расти, 
стремиться и достичь. И кажется, 
если б у нас сохранилась традиция 
ходить на парады и со знаменами, 
Анатолий Николаевич, нес бы флаг 
«Деливери» с гордо поднятой го-
ловой и с сиянием в глазах, да и 
администрация гордится наличием 
в Компании такого – энергичного, 
надежного и преданного своему 
делу человека. 

Ни для кого не секрет, что в 
компании организовываются тре-
нинги на местах и уже многие со-
трудники в регионах приняли в них 
участие. Сотрудники Западного ре-
гиона так же в их числе. Этот тре-
нинг собрал участников с разных 
уголков Западной Украины - Кар-
пат и Закарпатья, Львова и области. 
Не смотря на то, что тренинг про-
водился в  выходные дни, Анатолий  
Николаевич приехал  поддержать 
всех своих перед этим новым и 

волнительным для многих меро-
приятием. Там нам и посчастливи-
лось пообщаться с Анатолием Ни-
колаевичем лично. Нам, как гостям 
из далекого Донецка было приятно 
видеть, с каким вдохновением, ве-
рой и любовью он говорит о своих 
сотрудниках, и как слажен коллек-
тив и невольно задумываешься, что 
вот она наша семья «Деливери» 
- лучшие, сильные, умелые - насто-
ящая команда.

Сложно представить, что Ана-
толий Николаевич будет стоять 
на месте. Он является президен-
том клуба тхеквондо «Говерла» во 
Львове, сам занимается спортом 
и начинает день с отжиманий. Он 
гордится, что в этом клубе зани-
мался его сын, и что среди воспи-
танников есть призеры, которые 
завоевывали награды для Украины. 
Он из тех, кто поет гимн «Деливе-
ри» на улице, искренне и громко, из 
тех, кто любит свою родину, дом, 
семью, кто будет защищать то, что 
ему дорого. Всегда в движении и 
с позитивным настроением, счи-
тающий, что никогда нет оконча-
тельного достижения и успеха, он 
говорит «Вся жизнь – это успех! 
Каждый день – успех! Нужно толь-
ко не останавливаться. Проблем в 
жизни нет, есть только незакрытые 
вопросы!». 

«Не плачь, не бойся, не 
проси!»
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Как сделать 
доставку грузов 
комфортней

Все мы пользуемся услуга-
ми в той или иной сфере и всегда 
хотим получить лучший сервис, 
лучшее качество товара, гарантии 
работать с лучшими специалиста-
ми. А сотрудникам «Деливери» 
повезло, потому что мы те, кто 
может не только получать, но и 
давать другим. Мы не просто пре-
доставляем услуги по перевозке 
груза — мы заботимся о его со-
хранности, предлагая надежную 
упаковку, мы экономим время и 
помогаем зарабатывать, забирая и 
доставляя груз до дверей клиента, 
и мы всегда встречаем клиентов с 
улыбкой. 

Любая компания может раз-
виваться только благодаря сохра-
нению старых и получению но-
вых клиентов. Порой кажется, что 
все уже придумано, и ничем не 
удивишь любого клиента. Оста-
ется только уповать на рекламу 
и рекомендации, и ждать новых 
солидных клиентов. К счастью, 
в случае рекомендаций, мы мо-
жем очень сильно влиять на их 
количество. Даст ли клиент ре-
комендацию о нашей компании, 

будет ли она на благо, зависит 
непосредственно от сотрудника, 
который работал с клиентом или 
его грузом. Побывав на многих 
наших представительствах, могу 
сказать, что в нашей компании 
точно хотят, чтобы наши клиен-
ты были постоянными и регуляр-
но появлялись новые клиенты. 
Наши сотрудники умеют и любят 
улыбаться, говорить «спасибо» и 
«пожалуйста», предлагать допол-
нительные услуги, которые созда-
ют безопасные условия перевозки 
грузов.

Знаете ли Вы, сколько в «Де-
ливери» дополнительных услуг и 
предложений? 10, 30, 40 — слы-
шала я ответы. На сегодняшний 
день их 20 и это количество пла-
нируется увеличить в ближайшем 
будущем. Конечно, очень важно, 
знают ли о допуслугах наши со-
трудники, но не менее важно, зна-
ют ли о них наши клиенты, помнят 
ли, что на каждом этапе доставки 
мы заботимся о сохранности их 
груза и стараемся сделать пере-
возку максимально безопасной 
для груза и комфортной для кли-

ента. Задача сотрудника компании 
— чтобы клиент не только узнал о 
допуслугах однажды, но и помнил 
о них всегда. Клиент, отказавший-
ся от какой-либо услуги сейчас, 
может заказать ее позже или смо-
жет рассказать о ней своим пар-
тнерам или коллегам. Ведь любой 
человек в супермаркете не всегда 
берет пакетик, но, согласитесь, 
предложение его слышит всегда и 
огорчится, если в нужный момент 
ему не предложат такую важную 
порой вещь.

Для того чтобы качественно 
предложить дополнительные ус-
луги, необходимо:

самим знать их перечень; 
поставить себя на место кли-

ента и понять, как важна та или 
иная дополнительная услуга, упа-
ковка или спецпредложение. 

предлагать допуслуги всегда. 
Формируйте уважение и благо-
дарность клиента каждый раз, 

когда он оправляет и получает 
груз, предлагая доставку или 
уведомление, забор груза или 
его упаковку в бандероль. 

На отговорку «клиенты 
обо всех услугах знают и им 
ничего не нужно» — можно 
провести день в качестве экс-
перимента: говорите «Вам с 
доставкой?» при отправле-
нии, звонке клиента по пово-
ду наличия груза на складе — 
и Вы сами удивитесь, сколько 
клиентов зададут встречные 
вопросы: « А что это? А 
сколько стоит? А что это у 
Вас новая услуга?» Скажите 
при отправлении: «Вам с уве-
домлением?» — и Вы не за-

метите, как с миру по нитке Ваше 
представительство станет лиде-
ром по продаже самой дешевой, 
но самой удобной услуги нашей 
компании. Предложите «банде-
роль», не говоря этого странного 
слова, а указывая на ее выгоды: 
«Давайте упакуем Ваш груз в 
яркий, фирменный и надежный 
сейф-пакет!» — и Вы увидите, 
насколько вырастет уважение 
клиентов к нашей компании.

Доставка груза — это ос-
новная услуга нашей компании, 
а дополнительные услуги — то, 
что создает ее ценность. Завер-
ните подарок в красивую бумагу, 
оберните золотистой лентой — 
его ценность и удовольствие че-
ловека от него возрастет. Научи-
тесь экономить время клиентов, 
создавать стоимость той услуге, 
которую продаете — и Ваша база 
клиентов увеличится за счет тех, 
кто скажет: «А мне Вас пореко-
мендовали!»

Специалист отд. обучения
Калибаба Екатерина
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Несчастен ребенок, который на улице получает 
больше тепла и любви, чем дома. 

Силован Рамишвили

В преддверии Дня защиты ре-
бенка я решила написать статью, 
посвященную детям. Не так дав-
но я сама стала матерью, с того 
момента моя жизнь кардиналь-
но поменялась. Именно сейчас я 
поняла, что главная ценность в 
моей жизни – это мой ребенок. В 
моей памяти навсегда останется 
то ощущение радости, когда пер-
вый раз в роддоме мне на грудь 
положили моего сына. Комочек 
счастья, абсолютно беспомощ-
ный и требующий заботы своих 
родителей.

К сожалению, не все родите-
ли могут подарить родительскую 
заботу своему ребенку. Часто су-
ровая правда жизни диктует свои 
условия. Как часто вы задумыва-
лись о судьбах тех деток, которые 
растут в детских домах? Когда 
я смотрю в глаза этих детей, то 
чувствую вину за их поломанные 
судьбы, потому что в нашем об-
ществе социальная защита детей 
в детских домах развита очень 
слабо. Ведь это мы не можем вы-
делить средства на их нормаль-
ное существование, это мы не 
уделяем им должного внимания, 
потому что всю жизнь куда-то 
опаздываем и на такие простые, 
но такие важные вещи элемен-
тарно не хватает времени. А ведь 

так часто эти дети нуждаются не 
в новой игрушке, а всего лишь в 
небольшом количестве времени, 
посвященному общению с ними.

Наша компания оказывает 
помощь двум заведениям тако-
го типа: Донецкому областному 
дому ребенка и Макеевскому 
дому малютки «Пташеня». За-
метьте, я не говорю, что мы зани-
маемся как сейчас модно говорить 
БЛАГОТВОРИТЕЛЬНОСТЬЮ, 
мы просто помогаем детским до-
мам тем, в чем они действительно 
нуждаются, о чем 
сами просят, и де-
лаем это от чисто-
го сердца. Сегодня 
я хочу написать о 
доме малютке, ко-
торый расположен 
в городе Макеевка. 
Это заведение было 
открыто 1 июня 
2006 года. Долгое 
время в городе су-
ществовала пробле-
ма, куда определить 
брошенных деток, 
которых оставляют 
матери в роддомах 
сразу после рож-
дения. Поэтому по 
инициативе город-
ского головы был 

создан этот детский дом, в кото-
ром воспитываются дети от 2-х 
месяцев до 6-ти лет.  Основан он 
на базе бывшего детского садика. 
Хотелось бы заметить, что в этот 
садик в 1984 году ходила и я. По-
этому первый раз попав в детский 
дом «Пташеня», я вспомнила свои 
ранние годы, которые я там про-
вела. Вспомнила воспитателей, 
задний двор, в котором играла с 
другими детьми. И вспомнила, 
как ждала своих родителей, кото-
рые после рабочего дня забирали 

меня домой. Но деток, которые 
сейчас находятся здесь, забирают 
домой намного реже…

Сейчас в детском доме «Пта-
шеня» воспитываются 39 детей, 
9 из них совсем малютки — до 1 
года, 18 – от 1 года до 3-х лет и 
12 детей от 3-х до 6-ти лет. Очень 
сильно переживают воспитатели 
о 3-х детках, которые в силу сво-
его возраста (старше 6 лет), будут 
переведены в другой детский дом, 
где воспитываются дети школьно-
го возраста. Усыновить этих детей 

Цена детской 
улыбки

DELIVERY           INFORM
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нельзя, так как у одной девочки 
мать находится в местах лишения 
свободы, а у 2-х других деток ро-
дители ведут аморальный образ 
жизни, но родительских прав еще 
не лишены. Кстати, это самая рас-
пространенная проблема, найти 
родителей брошенных детей для 
лишения их родительских прав 
очень тяжело, в основном они не 
живут по месту своей прописки, 
а без соответствующих докумен-

тов усыновление невозможно. 
Как это не парадоксально звучит, 
но проще тем деткам, которых 
оставляют матери в больнице по-
сле родов. Ели по истечении 2-х 
месяцев родители не забирают 
ребенка, то их лишают родитель-
ских прав и у детей есть шанс, что 
они попадут в хорошую семью. 
«Если бы у всех детей были до-
кументы, то мы бы уже всем им 
нашли семьи», — говорят воспи-
татели детского дома.

На сегодняшний день 19 де-
тей находятся на временном пре-
бывании, но, к сожалению, по-
ловиной из них родители после 
сдачи в детский дом не интересу-
ются и надежды на то, что когда-
нибудь их заберут домой обратно 
очень маленькие.

Спасибо тем людям, которые 
имеют возможность помогать дет-
ским домам. Детского дому «Пта-
шеня» помогают: городской голова, 
ассоциация строителей, народный 
депутат  Борт В.П., а также наша 
компания. Когда мы первый раз 
спросили, в какой именно помощи 
нуждаются дети, то нам однознач-
но ответили, что никакие деньги 
на расчетный счет не нужны, а вот 
помощь делом всегда приветству-
ется. Так, сейчас наша компания 
помогает сделать ремонт в комнате, 
где живут самые маленькие детки, 
в комнате чувствовалась сырость, 
что очень вредно, особенно ма-
леньким детям.

А в благодарность за оказан-
ную помощь 1 июня состоится 
концерт, посвященный Дню защи-
ты ребенка и Дню рождения этого 
детского дома. На концерте будут 
выступать воспитанники детского 
дома, на этот раз концерт будет 
в спортивной тематике. Видимо, 
Евро-2012 не обошел стороной и 
наше «Пташеня».
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Я пишу именно об этих  детях, чтобы лишний раз обратить 
внимание на то, что каждому из нас хоть иногда необходимо 
отвлекаться от ежедневной рутины и дарить любовь и забо-
ту своим детям и тем людям, которые нуждаются в нашей 
поддержке.

Исполнительный директор
Самарина Е. С.
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На сегодняшний день теле-
фон является одним из основных 
средств  делового общения.  Боль-
шинство сотрудников ООО «Де-
ливери» взаимодействуют  с кли-
ентами компании посредством 
телефонной связи. Естественно, 
что качество этих контактов, как 
и непосредственное общение 
«глаза в глаза», формирует имидж 
компании.

Работая в информационном 
отделе, я каждый день сталкива-
юсь с тремя основными группами 
клиентов:

Первая группа клиентов зво-
нит для получения информации 
(дата прибытия груза, сумма к 
оплате по квитанции, расположе-
ние или телефон склада и т.д.).

Вторая группа – это клиен-
ты, требующие определенных 
действий: предоставление счета, 
налоговых или регистрационных 
документов.

И третья группа наиболее 
сложная – рассерженные клиен-
ты, звонящие по конфликтным 
вопросам.

Возникновение в процессе 
работы непредвиденных ситуа-
ций, в том числе и конфликтных,  
вполне естественно. И, несмотря 
на то, что таких обращений не 
много, умение быстро и эффек-
тивно помочь клиенту в большин-
стве случаев помогает предотвра-
тить назревающий конфликт. 

Сложность общения  здесь 
состоит в том, что, говоря  по 
телефону,  я не вижу собеседника 
и не имею возможности строить 
разговор, ориентируясь на его 
выражение лица или позу, к тому 
же у меня  нет возможности «по-
бедить» собеседника своим внеш-
ним обаянием!

И все же есть такие невер-
бальные стимулы, которые можно 
использовать в общении по теле-
фону. К ним относится момент, 
выбранный для начала разговора,  
усиление или ослабление  громко-
сти голоса, интонация, выражаю-
щая энтузиазм или согласие.

В этой статье мне хотелось 
бы рассказать о навыках и умени-
ях, полученных на тренинге «Ин-
дивидуальный подход в работе по 
телефону», который был прове-
ден для информационного отдела 
бизнес-тренером  «Деливери» Ге-
расименко Н. М.

Одним из наиболее важных 
моментов в общении с клиентом 
(и не только по телефону) явля-
ется умение слушать, особенно, 
если это связано с решением ка-
кой-либо проблемы. 

В конфликтной ситуации пер-
вым порывом клиента является 
высказать свое негодование, вы-
пустить пар, так сказать. Наибо-
лее грубой ошибкой здесь являет-
ся перебивание его такой фразой 
как: «Я этим не занимаюсь!», «Я 
этот вопрос не решаю!», «Это не в 
моей компетенции, звоните в дру-
гой отдел» и т.д. Ситуация усугу-
бляется тем, что зачастую нами  
делаются поспешные выводы, 
которые еще больше раздражают 
клиента, ведь создается впечатле-
ние, что от него хотят побыстрее 
избавится и поэтому перебивают.

Необходимо понять, когда 
начать говорить самому, чтобы 
управлять ситуацией. Проще 
всего это сделать в паузу, когда 
говорящему нужно будет время, 
чтобы вдохнуть. В этот момент 
следует брать инициативу на себя 
и переходить к следующему шагу, 
который является ключевым в 

разрешении конфликта – проявле-
ние заинтересованности в реше-
нии проблемы клиента.

Очень непростой шаг, осо-
бенно, когда приходится выслу-
шивать массу негатива и решать 
проблему, в которой ты вовсе не 
виноват. Тут важно не поддаться 
искушению ответить клиенту в 
том же негативном тоне. Необ-
ходимо постараться понять не-
довольство человека. Это легко 
сделать, поставив себя на его 
место. Тогда становится ясно, 
что нам звонят не для того, что-
бы поругаться, а для того, чтобы 
обратиться за помощью. Другими 
словами, игнорируем эмоции и 
вникаем в суть проблемы. 

Однако следует помнить, 
что интонация, с которой вы раз-
говариваете, является одним из 
важных инструментов влияния 
на эмоциональный характер раз-
говора. Первые десять секунд 
старайтесь придерживаться той 
же громкости голоса и темпа 
речи, с которой обратился к вам 
клиент, а потом постепенно пере-
ходите к спокойному, уверенному 
тону. Говорите не быстро, но и не 
слишком медленно. Следите за 
логикой ваших высказываний, ар-
гументируйте, но не доказывайте, 
ни в коем случае не проявляйте  
недовольства и агрессии.

Первостепенная задача —  
дать понять клиенту, что он и его 
звонок действительно важен, про-
явить к нему индивидуальный 
подход. Наиболее распространен-
ный метод — обращение по име-
ни или имени отчеству. 

Далее следует удостоверить-
ся, правильно ли вы поняли суть 
его проблемы и при необходимо-
сти принести извинения. Боль-
шой ошибкой на этой стадии 
будет попытка убедить клиента в 
его неправоте, даже, если это дей-
ствительно так. Недопустимы вы-
ражения по типу «Этого не может 
быть!», «Вы ошибаетесь!» и т.д.

Неуместным будет так же по-
пытка оправдаться: «Была не моя 
смена», «Мы не знали…» и т.п. 

Клиента, который обратился ко 
мне с проблемой,  вряд ли будут 
интересовать причины, которые 
привели к ее появлению. Основ-
ной его целью будет ее решение. 
Моя задача на этом этапе — пред-
ложить один или несколько вари-
антов решения вопроса.  Ошиб-
кой будет при этом употреблять 
выражения, навязывающие опре-
деленные условия клиенту: «Вы 
должны…», «Вам необходимо…»  
Очень часто мы сами того не за-
мечая произносим эти слова, не 
обращая внимания на смысл. Од-
нако их легко заменить ни к чему 
не принуждающими фразами, 
которые дают клиенту самосто-
ятельно выбрать для себя наибо-
лее подходящий вариант решений 
проблемы: «Возможно, для Вас 
имеет смысл…», «Лучше всего 
сделать таким образом…». Если 
нет возможности предложить ва-
риант решения проблемы сразу, 
не нужно бояться сделать паузу. 
Объясните  клиенту: «Я вас поня-
ла. Подождите, пожалуйста, ми-
нуту (или больше), я уточню, что 
мы можем сделать», «Мы с Вами 
сделаем так.  Я сейчас  уточню 
всю информацию  и сразу Вам 
перезвоню». Важно дать понять 
клиенту, что это наш общий во-
прос, что мы вместе с ним. 

Конечно, общение с клиен-
тами в конфликтной ситуации 
требует  крепких нервов, выдерж-
ки  и «холодного ума». Поэтому 
важно воспринимать конфликт 
как рабочий момент и помнить, 
что для любого человека качество 
сервиса намного важнее цены, 
скорости или надежности!

Специалист инф. отдела
Савченко Елена

решение конфликтных 
вопросов по телефону
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В жаркие солнечные рабочие 
дни, когда об отпуске только меч-
таешь, так хочется здорово отдо-
хнуть. Особенно, если ты сидишь 
на работе и при каждой свободной 
минутке думаешь о море или реч-
ке, пляже или рыбалке, походе в 
лес или прогулке в горах. Но есть 
одна преграда — работа, которая 
не будет ждать, которую нужно 
держать всегда под контролем. 

Иногда кажется, что, наш 
уважаемый директор - руководи-
тель харьковского подразделения 
ООО «Деливери» Тулянкин Дми-
трий Валентинович, читает мыс-
ли своих работников, так как не-
ожиданно для нас он предложил 
интересную поездку-экскурсию 
в замечательное и красивейшее 
место — Святогорск. Не задумы-
ваясь, мы сразу же согласились. 
Заодно и стимул был: выполним 
плановые показатели работы – 
поедем отдыхать. В общем, за-
манчиво. 

И конечно, мы поехали на 
экскурсию. Нашему восторгу не 
было предела. Да и какой чело-
век мог бы без восторга смотреть 
на такую красоту? Представьте 
только: сосновый лес насыщает 
воздух ароматом хвои, с моста 
через реку Северский Донец от-
крывается панорама красивейших 
меловых гор со стоящими на их 
вершинах двумя памятниками 
разных эпох — Фигура револю-
ционного деятеля «Артема», а 

рядом расположена Свято-Успен-
ская Святогорская лавра, от кото-
рой просто невозможно отвести 
восторженных взглядов. А пеще-

ры, в которых оборудован музей? 
Это же просто неописуемо! Все 
сотрудники нашей компании в г. 
Харькове, кто поехал на экскур-

сию, были очень довольны по-
ездкой, даже не смотря на то, что 
мы все очень устали. Недалеко 
от всей этой красоты мы нашли 
кафе, в котором смогли спокой-
но расслабиться и отдохнуть от 
длинной, но занимательной до-
роги. Домой не хотелось уезжать, 
и мы пообещали, что обязательно 
еще вернемся обратно. Ведь от-
дыха никогда не бывает много!

Такие поездки больше сдру-
жили наш коллектив, способство-
вали сближению наших семей. 
Мы стали не просто сотрудника-
ми, но и друзьями. А это поможет 
нам не только в общении, но и в 
дальнейшей работе.

Коллектив г. Харьков

Тулянкин Д.В.

Я рад что получилось организовать эту поездку. Мы все получили огромное 
удовольствие от посещения г. Святогорск, отдохнули и пообщались в 
неформальной обстановке. Я уверен что хорошее настроение и дружеские 
отношение между сотрудниками, не только сплочает коллектив, но и 
способствуют выполнению работы каджого на “отлично”.
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В купе
…Поезд тронулся и с каждым 

ударом колес, с каждым мелькаю-
щим в окне полустанком мы ближе 
к событию, которого давно ждали, 
ждали и волновались.  Первый 
тренинг — это всегда событие. На 
тренинге мы встретимся с новыми 
людьми, и не просто с людьми, а 
с настоящими профессионалами 
своего дела. Сможем ли мы быть 
действительно полезными? Полу-
чится ли достичь запланирован-
ных результатов? Как примут? 
Ответы на все эти вопросы только 
предстояло получить.

перВые Встречи
Столица встретила нас  по-

весеннему  волнующе. И как под  
первыми ласковыми лучами сол-
нышка природа набирает силы, 
события стремительно стали сме-
няться одно другим. Все, с кем нам 
довелось встретиться, оказались 
весьма приветливыми и актив-
ными.  И главное, после общения 
все сильнее охватывало что-то 
вроде «мы с тобой одной крови». 
Несмотря на то, что знакомились 
впервые, с первой минуты было 
понятно, что мы из одной компа-
нии, компании, для которой поня-
тие «дружный коллектив» — не 
просто слова. Каждое представи-
тельство, на котором нам довелось 
побывать — это как комната в 
большом доме, где живет боль-
шая дружная семья. Но каждая 
квартира, как водится,  носит ха-
рактер своих хозяев. Где-то сразу 
бросается в глаза хозяйская забот-
ливость и порядок, где-то видно, 
что здесь работают люди, готовые 
искать и экспериментировать, где-
то  работа кипит и темпы ее такие, 
что даже поговорить с сотрудника-
ми было сложно.  Самое главное 
то, что везде, где нам довелось 
побывать, особая роль всегда отво-
дилась  Его Величество – Клиенту! 

Другу. Партнеру. Гостю, который 
пришел к нам впервые. 

сам тренинг
В день тренинга волновались 

все. Мы — те, кто приехал, чтобы 
показать новые формы работы, на-
учить стать еще профессиональ-
нее. Участники тренинга, многие 
из которых  впервые принимают 
участие в подобном мероприятии, 
и руководство компании и регио-
на, которые чувствуют большую 
ответственность за все, что проис-
ходит с их сотрудниками.

Тренинг порадовал. Профес-
сионалы смогли поделиться своим 
опытом, при этом освежить свои 
знания и даже взглянуть на многие 
традиционные подходы в своей 
работе с новой точки зрения. Опе-
раторы и логисты, чей стаж в «Де-
ливери» исчисляется одним или 
несколькими месяцами,  получили 
реальный опыт и уверенность, ко-
торая так необходима для профес-
сиональной работы. Все — много 
положительных эмоций просто от 
общения с единомышленниками и 
от тех открытий, которые то и дело 
случались. Помните, как мы счи-
тали до 33… У нас получилось! 
Мы это сделали!..  Но важнее даже 
другое — вывод о том, что лю-
бой результат достижим, если все 
сосредоточены на одной общей 
цели, если каждый думает не толь-
ко о том, как правильно выполнить 
свою индивидуальную задачу, а и 
о том, как мы сможем сделать это 
вместе.  В ходе тренинга все мы 
еще раз убедились в том, что ве-
ликая сила цели способна творить 
чудеса как в работе, так и в жизни. 
Успех действительно достижим 
только тогда, когда ты точно зна-
ешь, что такое твой успех, когда  
есть ответ на вопрос: «Как я пой-
му, что цель достигнута?»

Было трудно, интересно, весе-
ло и удивительно одновременно, 

но главное результативно!  Были 
фразы, которые стали практи-
чески крылатыми.☺ Например: 
«Теперь я знаю, что «невостреб» 
отправляется одним местом».

Вот как озвучили результаты 
своего участия в тренинге киев-
ские коллеги:

• Проверила то, что знала. 
Поняла, что чтобы быть про-
фессионалом, нужно знать боль-
ше, чем сейчас.

• На тренинге первый раз — 
оказалось, что интересно.

• Усовершенствовала зна-
ния, так как что-то забылось, а 
что-то и не знала.

• Тренинг явился толчком в 
работе, нужно лучше учиться. 
Мои шансы в конкурсе  «Лучший 

оператор» увеличились.
• Много нового. Полезно, про-

дуктивно. Все  познакомились.
• Выяснилось, что не все зна-

ешь. Хочется еще посещать по-
добные тренинги. Очень много 
полезной информации.

• Отложились определенные 
решения.

• Тренинг дал умение выхо-
дить из ситуаций, которые вво-
дят тебя в ступор.

• Тренинг открыл для меня 
много информации и ситуаций, 
из которых можно выйти по-
другому.

• Не хотел идти, как и боль-
шая половина участников, изменил 
мнение. Оказывается мне есть 
чему учиться. Пересмотрю сегод-
ня же все записи. Завтра же буду 
применять.

И снова поезд. Теперь в Харь-
ков. Снова волнения. Теперь боль-
ше от предвкушения результатов. 
Другой город, другие традиции, 
другие клиенты и представитель-
ства, но снова такое приятное чув-
ство — Компания одна  — сильная 
своим опытом, традициями и со-
трудниками.  Уже во время встреч 
на представительствах много яр-
ких впечатлений — от объемов, от 
ощущения стабильной динамики 
и от людей, которые каждую нашу 
рекомендацию принимают. При-
чем, не только принимают, но и 
применяют здесь же. 

Нас ждали. У сотрудников 
масса вопросов и интересных 
предложений…

Тема допуслуг пользуется 
особой популярностью и, отвечая 
на вопросы наших коллег по ком-
пании, мы сами находим новые 
интересные и вместе с тем опти-
мально простые модели работы. 
После тренинга мы точно увере-
ны, что все клиенты Харьковского 

региона смогут по достоинству 
оценить заботу компании об их 
удобстве, смогут в полной мере 
воспользоваться нашими дополни-
тельными услугами при помощи 
специалистов по работе с клиента-
ми г. Харьков.  А наши операторы, 
логисты и заведующие складами 
(на тренинге впервые, кроме опе-
раторов и логистов, приняла уча-
стие заведующая складом Харь-
ков-4) смогут получать от работы 
больше удовольствия, потому что 
когда выигрывает  клиент — вы-
игрываем и мы!

Перелистывая в памяти мо-
менты нашего общения, хочется 
сказать спасибо всем, кто с до-
верием и заинтересованностью в 
успехе нашей родной компании 
и каждого ее представительства 
активно участвовал во всех тре-
нинговых процедурах. Всем, кто 
задавал вопросы. Благодаря Вам 
программа обучения прибавила 
в своей практической ценности. 
Каждому, с кем нам довелось 
встретиться, познакомиться и, ко-
нечно же, подружиться! 

Мы очень волновались, но 
результат того стоил. Слова участ-
ников в итоговых анкетах: «В 
будущем хотела бы еще принять 
участие в таких тренингах» — 
подтверждают результативность 
такой формы работы как нельзя 
лучше.

За два с небольшим месяца 
нашего выездного обучения нако-
пилась статистика, которая отра-
жает масштабы нашей компании, 
ее возможностей и дает повод гор-
диться.

Уже более 60 сотрудников 
приняли участие в тренингах по 
стандартам качественного серви-
са.

Команда отдела оценки и раз-
вития персонала посетила и прове-
ла обучение в действии в  11 пред-
ставительствах нашей компании.

Познакомились и нашли об-
щие темы и решения  с более чем 
100 сотрудников различных пред-
ставительств.

Интерес и активное реагиро-
вание наших коллег на обучение 
добавляют нам сил и желания  
работать дальше. Так что ждите в 
гости!

Первые 
тренинги
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